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SYSTEM ZGŁOSZEŃ SERWISOWYCH

W ramach projektu wdrożeniowego Wykonawca zapewnieni dostęp do systemu zarządzającego zgłoszeniami serwisowymi, za pomocą którego Zamawiający będzie składał zgłoszenia serwisowe, gwarancyjne Wady Systemu oraz zlecenia prac rozwojowych.
 
1. Wymagania sprzętowe i środowiskowe
1.1. Wymagania podstawowe
System ma być dostępny dla wszystkich pracowników Zamawiającego za pośrednictwem przeglądarki WWW oraz korzystać z infrastruktury serwerowej i bazodanowej Wykonawcy.
System musi dawać użytkownikowi możliwość wyboru języka interfejsu. Wymagane języki to przynajmniej polski i angielski.
1.2. Dostęp do systemu
System powinien być dostępny dla wszystkich pracowników Zamawiającego posiadających dostęp do sieci teleinformatycznej i musi korzystać z własnej bazy użytkowników.
1.3. Konfigurowanie systemu
System powinien być elastyczny (szeroki zakres konfigurowalności, możliwość tworzenia rozszerzeń) i pozwalać na modyfikacje.
1.4. Integracja z innymi systemami
System powinien zapewniać bogate mechanizmy integracji. Umożliwiać integrację z innymi systemami różnych producentów.  System musi posiadać możliwość importu i eksportu danych.
1.5. Bezpieczeństwo
System musi posiadać możliwość definiowania uprawnień dostępu zarówno do modułów, raportów jak i do bazy.
2. Wymagania funkcjonalne
2.1. Obsługa zgłoszeń serwisowych:
a) rejestracja i obsługa zgłoszeń serwisowych,
b) system musi mieć możliwość wystawienia zgłoszenia przez stronę WWW,
c) system musi umożliwiać użytkownikom przeglądanie na stronie www statusu własnych zgłoszeń,
d) system musi mieć możliwość klasyfikacja zgłoszeń w oparciu o priorytet i pilność,
e) system musi mieć możliwość przypisywania zgłoszeń do określonego serwisanta i zmiany przypisanego serwisanta,
f) system powinien automatycznie wypełniać formularz danymi użytkownika tworzącego zgłoszenie na podstawie loginu,
g) system powinien mieć możliwość przypisania zgłoszenia do danego użytkownika w przypadku, gdy jest ono wystawiane w jego imieniu przez innego użytkownika systemu,
h) system powinien mieć możliwość ponownego otwarcia uprzednio zamkniętego zgłoszenia,
i) system powinien mieć możliwość ręcznego i automatycznego zamykania zgłoszeń o statusie Zrealizowane po określonym i odpowiednio zdefiniowanym czasie,
j) system powinien mieć możliwość zmiany statusu zgłoszenia (wymagany opis przyczyny zmiany przez osobę dokonującą zmiany),
k) system powinien mieć możliwość zmiany etapu realizacji zgłoszenia,
l) system musi zapewnić monitorowanie zgłoszenia od momentu powstania aż do momentu jego rozwiązania i zamknięcia z uwzględnieniem tego, kto i kiedy był odpowiedzialny za jego obsługę, jakie czynności zostały wykonane w trakcie jego realizacji i kto i kiedy je wykonał,
m) system powinien mieć możliwość wyszukiwania zgłoszeń po identyfikatorze zgłoszenia, loginie osoby wystawiającej, loginie osoby realizującej zgłoszenie, po dowolnym fragmencie tekstu zgłoszenia,
n) system musi mieć możliwość dodawania komentarzy i opisów dotyczących przebiegu obsługi zgłoszenia na każdym etapie jego realizacji,
o) system powinien mieć mechanizm powiadamiania (np. e-mail, sms) – określenie i kontrola czasu pozostałego do odpowiedniego obsłużenia zgłoszenia, wysyłając powiadomienia do właściwych osób.
2.2. Status zgłoszenia
a) Nowe
b) Uzupełnianie danych
c) Zawieszone
d) Zarejestrowane
e) W trakcie realizacji
f) Propozycja obejścia
g) Propozycja rozwiązania
h) Gotowe do zamknięcia
i) Zamknięte
2.3. Rejestracja czasu obsługi zgłoszenia
Na każdym etapie zgłoszenia musi być rejestrowany czas jego obsługi. System powinien umożliwiać rejestrowanie aktywności związanych z poszczególnymi incydentami oraz śledzenie czasu pracy personelu.

Pola obowiązkowe dotyczące czasu obsługi zgłoszenia:
a) Data i godzina utworzenia zgłoszenia,
b) Planowana data i godzina rozwiązania,
c) Czas realizacji po stronie Zamawiającego,
d) Czas realizacji po stronie Wykonawcy,
e) Czas pozostały do końca.
2.8. Generowanie raportów
a) system powinien umożliwiać generowanie raportów na podstawie zadanych parametrów; podstawowe niezbędne raporty to co najmniej:
- ilość zgłoszeń w zdefiniowanym przedziale czasowym z podziałem na rodzaje zgłoszeń i komórki organizacyjne,
- ilość zgłoszeń według użytkownika,
- ilość zgłoszeń według statusu zgłoszeń,
b) System musi posiadać możliwość definiowania prostych raportów ad-hoc, raportowanie to powinno umożliwiać wybór kolumn raportu, kolumn do grupowania i sortowania wg identyfikatora zgłoszenia (rosnąco i malejąco), priorytetu, statusu zgłoszenia (rosnąco i malejąco), daty zgłoszenia, daty zamknięcia, użytkownika, konsultanta.
c) system musi mieć możliwość dostosowania interfejsu do indywidualnych potrzeb użytkownika.
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